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ABSTRAK 
Kajian yang dijalankan ini bertujuan untuk melihat amalan Pengurusan Kualiti 
Menyeluruli (TQM) di seltolali dan liubungannya dengan kepuasan kerja guru sekolah- 
sekolah menengah di negeri Perlis. Soalan kajian dibuat ke atas amalan TQM melalui 
aspek sokongan pengurusan atasan, perancangan strategik kualiti, mengutamakan 
pelanggan, latihan dan pengilctirafan, semangat berpasulcan, pengulcuran prestasi dan 
kepastian kualiti. Objektif kajian adalah untuk mengetahui sama ada terdapat hubungari 
yang signifikan di antarajantina, umur, tempoh perkhidmatan, gaji dan elaun dan 
jawatan dengan amalan TQM. Seterusnya kajian ini melihat hubungan dan kekuatan 
hubungan antara amalan TQM ini dengan kepuasan kerja. 
Kajian ini dijalankan melalui pengumpulan data dari soal selidilc ke atas 300 orang guru 
yang mengajar di sekolah-sekolah menengah di negeri Perlis. Soal sel idilc ini 
mengandungi 54 item soalan yang menggunakan empat Skala Likert iaitu bermula 
dengan ( I )  sangat tidak setuju mengunjur kepada (4) sangat bersetuju. Analisis statistilc 
pula akan menggunakan perisian SPSS for Windows Version 12.0 memandangltan ia 
merupakan perisian yang stabil untulc digunakan. Analisis yang dipilih pula adalah 
ANOVA dan Kolerasi Mudah Pearson. 
Hasil Icajian mendapati terdapat huburigan yang signifilcan di antara peringkat umur, gaji 
dan elaun dan jawatan dengan amalan TQM. Berlawanan dengan jantina dan tempoh 
perkliidmatan yang tiada hubungan signifilcan dengan amalan TQM. Hasil Icajian juga 
mendapati terdapat hubungan yang signifikan. antara amalan TQM dengan kepuasan 
kerja. Kekuatan hubungan adalah tinggi yang positif. 
PENGHARGAAN 
Dengan nama Allah Yang Maha Pemurah Lagi Maha Penyayang. 
Alhamdulillah, syukur Ice hadrat Allah S.W.T kerana dengan limpah kurnia dan 
keizinanNya, kaj ian ini dapat disempurnakan. Selawat dan salam ke atas juiij ungan besar 
Muhammad s.a.w dan para sahabat. 
Di keseinpatan ini saya ingin menyatakan penghargaan dan ucapail jutaan terima kasih 
kepada En Kamarulzaman b Md Ali, pensyarah Faltulti Sastera dan Sains serta selaku 
penyelia projelc penyelidiltan ini. Beliau sangat membantu saya dalam menyiapkan 
projek ini, bukan sahaja dari segi idea dan pendapat, malah sokongan dan motivasi 
walaupun dalam masa yang amat terhad. Penghargaan juga untuk raltan-rakan sekuliah 
yang tidalc jemu mencurahkan ilmu dan berkongsi pengalaman. 
Tidak dilupakan, kepada semua pengetua dan guru sekolah-sekolah menengah di negeri 
Perlis yang terlibat dan bekerjasama dalam membantu proses melengkapkan borang soal 
selidik. Juga ltepada pengetua dan guru-guru SMK Syed Ahinad, Tambun Tulang yang 
terlibat dalam ltajian rintis untuk penyelidikan ini. 
Saya turut mengucaplcan berbanyak terima ltasih kepada semua pihak yang telah 
membantu secara langsung dan tidal< langsung bagi membolehltan projelc ini 
disempurnakan. 
Sekian, terima kasih. 
Penghalfignnn klzusus buat : 
Ayahanda dan bonda tercinta 
- yang sentiasa mendoakan kjayaan ku 
Isteriku tercinla, Saleha, 
- yang sentiasa sabar dan tabah 
Anak-anakku tercinta, Iman, Amin, Naim dan Anis, 















Kepentingan Kaj ian 
v 
... 
X l l l  
xiv 
Batasan Kaj ian 
Definisi Operasional 








Ranglta Kerja Konsepsual 
Kesirnpulan 




Prinsip-Prinsip Yang Menyokong TQM 
Sokongan Pengurusan Atasan 
Perancangan Strategilc Kualiti 
Mengutamakan Pelanggan 




Kepentingan TQM Dan IS0  9001 
Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Implementasi Dan Kejayaan TQM 
Hubungkait Antara TQM dan IS0  9000 
Asas Teori Kajian (TQM) 
Konsep Kualiti Perkhidmatan 
Pengurusan Kual i ti Perkhidmatan 
Program Meningkatkan Kualiti Perkhidmatan 
Asas Teori Kajian (Teori Kepuasan Icerja) 
Teori Hierarki Maslow 
Teori Dua Faktor Herzberg 
Teori Jangkaan 
Teori X Dan Y McGregor 
Teori Pengukulian 
Teori Hubungan Manusia 
Kajian-kajian Lepas Yang Berkaitan 
Per~nulaan Kaj ian TQM 
Kajian TQM Dalam Organisasi Pendidikan 
Permu laan Kajian Kepuasan Kerja 
Kajian Kepuasan Kerja Dalam Organisasi Pend id ikan 
vii 
BAB 3 : METODOLOGI KAJIAN 
Pendahu luan 
Rekabentuk Kajian 
Populasi Dan Persampelan 
Instrumen Kajian 
Kebolehpercayaan Dan Kesahan 
Kajian Rintis 
Pengumpulan Data 
Peiiganal isaan Data 
Kesimpulan 
BAB 4 : DAPATAN KAJIAN 
Analisis Deskriptif Responden ~ a j i a n  
Analisis Deskriptif Amalan TQM Dan Kepuasan Kerja 
Skor Pembolehubah Kajian 
Pengujian I-Jipotesis Kajian 
Hubungan Antara Jantina Dengan Amalan TQM 
Guru Sekolah-Sekolah Menengah Di Negeri Perlis 
(AIVOVA) 
Hubungan Antara Umur Dengan Amalan TQM 
Guru Sekolah-Sekolah Menengah Di Negeri Perlis 
(ANOVA) 
Hubungan Antara Tempoh Perkhidmatan Dengan Amalan TQM 
Guru Sekolah-Sekolah Menengah Di Negeri Perlis 
(ANOVA) 
Hubungan Antara Gaji Dan Elaun Dengan Amalan TQM 
Guru Sekolah-Sekolah Menengah Di Negeri Perlis 
(ANOVA) 
Hubungan Antara Jawatan Dengan Amalan TQM 
Guru Sekolah-Sekolah Menengah Di Negeri Perlis 
(AIVOVA) 
Hubungan Antara Amalan TQM Dengan Kepuasan Kerja 
Guru Sekolah-Sekolah Menengah di Negeri Perlis 
(ANOVA dan Korelasi Mudah Pearson) 
Kesimpulan 
BAB 5 : PERBINCANGAN, RUMUSAN DAN CADANGAN 
Pendahuluan 
Perbincangan Hubungan Jantina Dengan Amalan TQM 
Guru Sel<olah-Sekolah Menengah Di Negeri Perlis 
Perbincangan Hubungan Umur Dengan Amalan TQM 
Guru Seltolah-Seltolah Menengah Di Negeri Perlis 
Perbincangan Hubungan Tempoh Perlthidmatan Dengan Amalan TQM 
Guru Seltolah-Sekolah Menengah Di Negeri Perlis 
Perbincangan Hubungan Gaji Dan Elaun Dengan Ainalali TQM 
Guru Sekolah-Sekolah Menengah Di Negeri Perlis 
Perbincangan Hubungan Jawatan Dengan Amalan TQM 
Guru Seltolah-Sekolah Menengah Di Negeri Perlis 
Perbincangan Hubungan Amalan TQM Dengan Kepuasan Kerja 
Guru Sekolah-Sekolah Menengah Di Negeri Perlis 
Rumusan 
Masalali Dan Batasan Kajian 
Cadangan 
Cadangan Kaj ian Lanjut 
RUJUKAN 
LAMPIRAN 
















Rangka Kerja Kajian 
Hierarlci Keperluan Maslow Dalain Kontelts 
Organisasi 
Keltuatan Korelasi 
Bilaligan Dan Peratus Responden Berdasarltan 
Jawatan 
Bilangan Dan Peratus Responden Berdasarkan 
Jantina 
Bilangan Dan Peratus Responden Berdasarltan 
Umur 
Bilangan Dan Peratus Responden Berdasarkan 
Tel.npoli Perlthidmatan 
Bilangan Dan Peratus Responden Berdasarltan 
Gaji dan Elaun 
Bilangan Dan Peratus Responden Berdasarltan 
Taliap Pendidikan Tertinggi 
Kelterapan Dan Peratusan Sangat Setuju Dan 
SetujuTerhadap Sokongan Pengurusan Atasan 
Kelterapan Dan Peratusan Sangat Setuju Dan 
Setuju Terhadap Perancangan Strategik Kualiti 
Kekerapan Dan Peratusan Sangat Setuju Dan 
Setuju Terhadap Mengutamakan Pelanggan 
Kelterapan Dan Peratusan Sangat Setuju Dan 
Setuju Terhadap Lati han Dan Pengi ktirafan 
Kekerapan Dan Peratusan Sangat Setuju Dan 
































Jadual 3 1 
Jadual 33 
Kekerapan Dan Peratusan Sangat Setuj u Dan 
Setuju Terhadap Pengukuran Prestasi 
Kekerapan Dan Peratusan Sangat Setuju Dan 
Setuju Terhadap Kepastian Kual iti 
Kekerapan Dan Peratusan Sangat Setuju Dan 
Setuju Terhadap Kepuasan Kerja 
Min, Sisihan Piawai, Minima, Maksima Dan 
Julat Berltaitan Amalan TQM 
Hubungan Jantina Dengan Ainalan TQM 
Hubungan Umur Dengan Amalan TQM 
Hubungan Tempoh Perkl~idmatan Dengan Amalan TQM 
Hubungan Gaji Dan Elaun Dengan Amalan TQM 
Hu bungan Jawatan Dengan Amalan TQM 
Hubungan Amalan TQM Dengan Kepuasan Kerja 
Keseluruhan Bagi Soltongan Pengurusan Atasan 
Keseluruhan Bagi Perancangan Strategik Kualiti 
Keseluruhan Bagi Mengutalnakan Pelanggan 
Keseluruhan Bagi Latillan Dan Pengilctirafan 
Keseluruhan Bagi Selnangat Berpasukan 
Keseluruhan Bagi Pengulcuran Prestasi 
Keseluruhan Bagi Kepastian Kualiti 
Keseluruhan Bagi Kepuasan Icerja 
Rumusan Hipotesis Kajian Dan Hasil Kajian 
. . . 












Kual iti Menyeluruh 19 
Ciri-ciri Pengurusan Kualiti Menyeluruli (TQM) 2 1 
Pelaltsanaan Latihan Kualiti Jabatan 27 
Ketalcsandaran Kepada Kesalingbersandaran Melalui 
Kerja Berpasukan 29 
Peringkat-Peringkat Tindakan Bagi Mewujudlcan Pengulcuran 
Prestasi Kualiti 3 1 
Perbandingan Antara Faktor Kritikal Yang Mempengaruhi 
Implementasi Dan Icejayaan TQM 3 7 
Konsep Kualiti Perkhidmatan 39 
Tipologi Kepuasan Dan Ketidalcpuasan Belcerja Daripada 
Teori Motivasi - Hygiene H-erzberg 43 




Pelan Induk Pembangunan Pendidikan yang telah dilancarkan oleh Yang Amat 
Berhormat Datuk Seri Hishammuddin Tun Hussein iaitu Menteri Pelajaran Malaysia 
telah menggariskan arah tuju pendidikan di Malaysia bertaraf dunia. Oleh yang demikian 
satu langkah bijalt mesti diatur dan dilaksanaltan dengan bersungguh-sungguh untuk 
memastiltan matlamat murni tersebut dicapai. Kaedah pengurusan ltual i ti men ye1 uruh 
(TQM) dilihat sebagai satu wadah yang lengltap dalam rnerealisasikan hasrat tersebut. la 
dilihat sebagai satu pendeltatan sistematik dan bersepadu untuk melnberi kan kepuasan 
kepada pelanggan melalui cara penambahbailtan bel-terusan dalaln semua bidang operasi, 
produktiviti dan perkhidmatan. Richard J. Schonberger dalam Khidmat ( 1  995) 
mendefinisikan TQM sebagai 'TQM is a set o f  concept and tools for getting all 
employees foczised on continuous improvement, in the eyes of customer '. Ini dikuatltan 
lagi dengan pernyataan oleh Dale H. Besterdfield (1995) yang menganggap TQM sebagai 
kaedah yang telah terbultti dalam persaingan bertaraf dunia. Menurutnya lagi dengan 
hanya melaltultan perubahan tindakan oleh sesebuah pengurusati, ia ~nampu merubali 
budaya dan tindaltan keseluruhan sesebuah organisasi tersebut. Bagi beliau TQM adalah 
jawapan tepat bagi tujuan tersebut. 
TQM boleh dijelaskan sebagai psiltologi dan satu set prinsip yang menjadi panduan yang 
~newakili penambahbaikan yang bel-terusan. TQM membentult kaedali pengurusan yang 
menyeluruh dan lengkap dalam mencapai Itecemerlangan. la ~nerupakan kaedah 
kuantitatif dan pengurusan sumber untulc meningkatkan lcualiti semua proses di dalam 
sesebuah organisasi. Menurut Dale H. Besterdfield (1995) lagi, TQM membaiki ltaedah 
pengurusan lama, usaha sedia ada dan penggunaan sumber melalui pendekatan kawalan 
dali penyeliaan yang lengltap. Di seltolali, ha1 berkaitan ini ada kalanya kurang dititik 
beratltan menyebabkan berlaltu Iterugian sama ada melibatltan kewangan mahu pun 
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